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RESUMEN

Objetivo. En el presente trabajo de investigacién se toma una especial atencion por
realizar un estudio que permita medir la satisfaccion de los pacientes titulares y familiares
atendidos en el servicio odontoldgico del policlinico Sanidad PNP Puno 2020.
Materiales y Método. El disefio del estudio es de tipo cuantitativo no experimental, cuyo
método de estudio es descriptivo, observacional, prospectivo de corte transversal. La
muestra consta de 240 pacientes atendidos en el periodo de 02 meses durante el afio 2020
entre titulares y familiares a los cuales se les aplico una ficha de datos con la escala de
satisfaccion en cuando a la atencion recibida tabulando los datos para obtener los
resultados. Resultados. La evaluaciéon de la percepcion de los pacientes titulares y
familiares respecto a la satisfaccion de la atencién odontoldgica tuvo una muestra de 240
pacientes encuestados; 120 titulares y 120 familiares, donde 102 son mujeres 43% y 138
son varones 57%. El estudio evidencia una percepcion de la satisfaccion con tendencia
negativa, con una satisfaccion media con 40.4% siendo estd mas notoria entre los
pacientes varones con un 25.4% y un 15% de pacientes femeninas, percepcién de la
satisfaccion baja con 39.2% siendo esta igual en ambos géneros con 19.6%; y percepcion
de la satisfaccion alta solo un 20.4%, teniendo el género femenino el menor porcentaje,
con solo el 7.9 % y el género masculino con 12.5; entre las 02 categorias de pacientes
vemos que los pacientes titulares brindan una percepcion de la satisfaccion de 42.5%
satisfaccion media, 40.8% satisfaccion baja y 16.7% satisfaccion alta; lo que indica que
estos tienen una percepcion negativa; los pacientes familiares evidenciaron que 38.3%
tienen una satisfaccion media, 37.5% satisfaccion baja y 24.2% satisfaccion alta, lo que
indica que los pacientes familiares tienen una mejor percepcion respecto a la satisfaccion
en la atencion del servicio de odontologia. Conclusion: Los pacientes titulares y
familiares del Policlinico Sanidad PNP Puno, evidencian una percepcion de la
satisfaccion con tendencia negativa, la cual va de satisfaccion media a satisfaccién baja
respecto a la atencion en el servicio de odontoldgica.

Palabras claves: Percepcion, Satisfaccion, Odontologia, Sanidad PNP.
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ABSTRACT

Obijective. In this research work, special attention is taken to carry out a study that allows to
measure the satisfaction of the main patients and their families treated in the dental service of
the Sanidad PNP Puno 2020 polyclinic. Materials and Method. The study design is of a non-
experimental quantitative type, whose study method is descriptive, observational,
prospective, cross-sectional. The sample consists of 240 patients treated in the period of 02
months during the year 2020 between PNP holders and relatives to whom a data sheet was
applied with the satisfaction scale regarding the care received, tabulating the data to obtain
the results. Results. The evaluation of the perception of the incumbent and family patients
regarding the satisfaction of dental care had a sample of 240 surveyed patients; 120 owners
and 120 family members, of which 102 are 43% female and 138 57% male. The study shows
a perception of satisfaction with a negative trend, with an average satisfaction with 40.4%
being more noticeable among male patients with 25.4% and 15% of female patients, low
satisfaction perception with 39.2% being the same in both genders with 19.6%; and
perception of high satisfaction only 20.4%, with the female gender having the lowest
percentage, with only 7.9% and the male gender with 12.5; Among the 02 categories of
patients, we see that the incumbent patients provide a satisfaction perception of 42.5%
average satisfaction, 40.8% low satisfaction and 16.7% high satisfaction; which indicates that
they have a negative perception; Family patients showed that 38.3% have medium
satisfaction, 37.5% low satisfaction and 24.2% high satisfaction, which indicates that family
patients have a better perception regarding satisfaction in dental service care. Conclusion:
The patients and relatives of the PNP Puno Health Polyclinic show a perception of
satisfaction with a negative trend, which ranges from medium satisfaction to low satisfaction

with respect to the care in the dental service.

Keywords: Perception, Satisfaction, Dentistry, Health PNP.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

La percepcion de la satisfaccion en la atencion odontologica se relaciona a la
actitud que opta el profesional hacia el paciente y esto no solo se da en la atencion directa
sino consta de varios aspectos que los pacientes evalian al momento de ser atendidos en
el servicio de odontologia. Por ello la medicion de la satisfaccion en el servicio nos
permite conocer la percepcion de los pacientes sobre la atencidn que reciben; siendo muy
beneficioso para los profesionales de la salud, dado que permite saber con mayor

exactitud el problema de cada paciente y el método que se aplicara para su solucion.

Existe un interés creciente entre los administradores, los empleados y el gobierno, por
mejorar la calidad atencion. Existiendo un consenso sobre la necesidad de estudiar la mejor
atencion con énfasis en el grado de satisfaccion del paciente, ya que cualquier variacion en el
conjunto integrado por el hombre, la organizacion y el medio ambiente, afectard forzosamente
a los demas. De ahi deriva la necesidad de investigar cientos de fendbmenos que ocurren a diario
dentro de la organizacion ya que variados estudios han indicado una serie de relaciones que este

fendmeno tiene con la satisfaccion del paciente y como efecto final, con la sociedad.

En la actualidad investigar los métodos que miden la satisfaccion de la atencién y
describirlos es importante porque permite tomar medidas correctivas para mejorar el
servicio odontoldgico del policlinico Sanidad PNP Puno, incrementando la expectativa y
percepcion del paciente en la atencion odontoldgica confiable, mejor organizacién y alto

nivel profesional.

Por ello, el hecho de comprender las necesidades actuales y futuras de los

pacientes, permite cambiar de actitud y tomar medidas correctivas que mejoren o

13

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

incrementen la expectativa y percepcion del paciente, como: atencion odontoldgica

confiable, mejor organizacion, nivel profesional 6ptimo y costos razonables.””

El presente estudio tiene como proposito, describir la satisfaccion de la atencion
del servicio odontologico desde la percepcion de los pacientes que acudieron al

policlinico Sanidad PNP en el afio 2020.

Por la falta de trabajos de investigacion en este sector de la poblacion y
particularmente en esta institucion, se tomé la decision de hacer un estudio para
determinar la percepcién de la satisfaccion de los pacientes atendidos (titulares y
familiares). Cuyos resultados ayudaran a corregir y mejorar los puntos débiles que se

evidenciaron en el servicio de odontologia.

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.
El hecho de brindar tratamientos satisfactorios ganandose la confianza del paciente
influye en el progreso de atenciones odontoldgicas futuras. Asimismo, el profesional debe

tener una buena interaccion con el paciente y con ello lograr que el usuario quede satisfecho

con el servicio recibido.'™
El grado de insatisfaccion se da por una mala infraestructura del lugar de atencion
o profesionales con falta de empatia en la atencion, lo cual ya es un problema social muy

comun que se considera en las consultas del servicio odontolégico de rutina, obteniendo

resultados insatisfactorios respecto a la comodidad del paciente.l'4

Otro punto a tratar son las dificultades en la atencion de pacientes, que de cierto modo
son inevitables; sin embargo el manejo de dichas dificultades son de importancia ya que
mejoran el servicio, los cuales son factores muy importantes para el paciente, por tal motivo

no se debe permitir que el paciente se retire insatisfecho, ya que puede ser perjudicial para su

salud.*
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El enfoque actual de las instituciones prestadoras de salud a nivel mundial, surge
a exigencia de un mercado cada vez mas competitivo que busca mayor satisfaccion y
calidad en la atencién de salud. Estos cambios han originado que en los ultimos afios se

utilice con frecuencia el término cliente o usuario en vez de Paciente, dejando de lado la

relacion profesional-paciente que constituye el pilar de todo tratamiento de salud.”’.
La modernizacion del Sector Salud en nuestro pais sigue también esta direccion y
con la finalidad de mejorar la satisfaccion de la prestacion de servicios de salud, se vienen

realizando esfuerzos para mejorar la gestion y la normatizacion de los procedimientos

médico 0 quirtrgico.”’.

El desafio del sector salud es idear e instrumentar de la manera mas exitosa,
sistemas que fomenten el deseo que tienen los profesionales de mejorar los servicios y al
mismo tiempo, satisfacer las exigencias de los pacientes y deméas usuarios en la atencion
de salud. Uno de los problemas con la palabra satisfaccién, es que todavia no queda del
todo claro dado que satisfaccion significa algo distinto para cada persona. Cuando se
utiliza la palabra satisfaccion, en realidad, el usuario por lo general considera
caracteristicas tipicas de la atencion de salud, como eficiencia-eficacia, cuidados, aseo,
relacion interpersonal entre otros®’.

La percepcion de la satisfaccion en las IPRES es sin duda una preocupacion de
este sector, no solo por la aspiracion a mejorar las capacidades institucionales, sino sobre
todo porque en el eje de todos los procesos se encuentra la vida de las personas, cuya
salud debe ser promovida y protegida como obligacion del Estado. La satisfaccién en la
atencion es condicion de eficacia de los esfuerzos e intervenciones desplegadas, garantia
de seguridad y trato humano para todos y cada uno de los usuarios®’.

Asi tenemos que el Policlinico Sanidad PNP Puno, que se encuentra ubicado en

la Av. Juliaca S/N a un costado de la comisaria PNP Huéascar. Es un establecimiento de
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salud de nivel 1-3 de atencidn, su zona de influencia es la poblacién policial de la zona
sur del departamento de Puno, donde el proceso mas critico en la consulta odontolégica
es la falta de equipos y material adecuado; siendo su potencial el factor profesional
conformado por personal de salud policial y no policial que brinda atencion odontolégica
a la poblacion cumpliendo con un horario diurno de 6 horas diarias de lunes a viernes de
08:00 - 13:00 horas y sabados de 08:00 - 12:00 horas. Frente al sentir de los usuarios, este
trabajo de investigacion considerd la necesidad de determinar percepcion de la
satisfaccion del usuario titular y familiar en la consulta odontoldgica del Policlinico
Sanidad PNP Puno considerando las dimensiones: atencidon técnica, relacion
interpersonal, accesibilidad y ambiente de atencion; informacion que se obtuvo a través
de instrumentos confiables y validados por la misma institucion, como encuestas, método
que aun en la actualidad representa una de las formas mas rapidas para evaluar aspectos
de la satisfaccion de la atencion de los servicios de salud, de costo bajo y que nos permite
identificar oportunamente a pacientes satisfechos y pacientes no satisfechos. Ademas,
debido a la falta de trabajos de investigacion que brinden informacién real de esta
institucion de Salud en nuestro medio, ciertamente no se conoce la problemaética real y
actual en cuanto a la satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de odontologia
del Policlinico Sanidad PNP Puno,

El propdsito de este estudio es importante porque en base a la informacién
obtenida se podra descubrir el nivel de satisfaccion de los pacientes, informacion que se
alcanzaréa a la direccion de Policlinico, esperando que esta adopte las medidas pertinentes
a fin de desarrollar acciones orientadas a favorecer el bienestar de los pacientes, de tal
manera que esto contribuya en mejorar la satisfaccion de la atencion en el servicio de
odontologia y por ende el bienestar de la familia Policial logrando con esto que su

institucion de salud Policlinico Sanidad PNP Puno, sea mas competitiva y eficiente.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
¢ Cudl es la percepcidn en cuanto a la satisfaccion del servicios de odontologia en
la atencidn recibida por los pacientes titulares y familiares que acuden al Policlinico

Sanidad PNP Puno 2020?

1.3. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

Con el presente estudio se desea conocer la percepcién de la satisfaccion de los
pacientes titulares y familiares atendidos en el servicio de odontologia y de acuerdo a los
resultados se pretende mejorar los puntos débiles que se evidencien.

Este trabajo se considera interesante y viable de realizar debido a que tiene acceso
a todos los medios para realizar el estudio. EI mismo tiene relevancia contemporéanea
porque se ocupa de un problema actual, al estudiar la percepcion de la satisfaccion en la
atencion del servicio de odontologia en una institucion de salud que esté& bajo un régimen
disciplinario castrense, los cuales son llevados a un nivel académico para su revision y
difusion para poder plantear soluciones a problemas que pudieran afectar la satisfaccion
en la atencion; de manera que se logre un aporte académico y a la par recomendar mejoras
en cuanto al servicio odontolégico del Policlinico Sanidad PNP Puno.

Se espera que este trabajo de investigacion contribuya y sirva como base para
mejorar la satisfaccion en la atencion en el servicio de odontologia para el personal
policial y sus familiares de la parte sur del departamento de Puno.

1.4. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

Es probable que los pacientes tengan una baja percepcidn de la satisfaccion,

respecto a la atencion del servicio odontolégico del Policlinico Sanidad PNP Puno

2020.
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1.5. OBJETIVOS
1.5.1. Objetivo general

Determinar la percepcion de la satisfaccion de los pacientes atendidos en el
servicio de odontoldgica que brindan el policlinico Sanidad PNP Puno 2020.

1.5.2. Objetivos especificos

Determinar el grado de satisfaccion de los pacientes titulares respecto a la atencion

odontoldgica brindada por el policlinico Sanidad PNP Puno 2020.

- Determinar el grado de satisfaccion de los pacientes familiares respecto a la atencién
odontolégica brindada por el policlinico Sanidad PNP Puno 2020.

- Determinar el género con menor grado de satisfaccion de los pacientes titulares y
familiares respecto a la atencién odontoldgica brindada por el policlinico Sanidad
PNP Puno 2020.

- Determinar que pacientes titulares o familiares presentan el menor grado de

satisfaccion respecto a la atencion odontolégica brindada por el policlinico Sanidad

PNP Puno 2020.
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CAPITULO II

REVISION DE LITERATURA

2.1 DEFINICIONES GENERICAS
2.1.1. Satisfaccion

La real academia de la lengua Espafiola atribuye el origen de la palabra del latin
satisfactio-onis a  partir de esto se entiende por satisfaccion la accion o efecto de
satisfacer una necesidad.’

La accion de satisfacer se conoce como satisfaccion. El término puede referirse a
saciar 0 compensar una exigencia, La nocion de satisfaccion del cliente refiere el nivel de
conformidad de la persona cuando realiza una compra o utiliza un servicio. La logica indica
que, a mayor satisfaccion, mayor posibilidad de que el cliente vuelva a contratar el servicio
en el mismo establecimiento.

Por otra parte la Organizacién Mundial de la Salud y la Organizacién Panamericana
de la salud (OPS/OMS, 1994) en su evaluacion del desempefio del equipo de salud, definen
la calidad segun Deming "como el resultado integral ligado a determinados procesos de
trabajo, en el marco de la produccién de servicios sociales" es decir, que la calidad es una
condicién compleja, en donde los diferentes componentes y agentes productores de
servicios de salud brindan su aporte significativo a un resultado que se esta por obtener y
que se puede perfeccionar, para dar mayor satisfaccion a los que necesitan de esos
servicios.®

La calidad es la satisfaccion de las necesidades razonables de los usuarios con
soluciones técnicamente Optimas, es decir, “la que estd en la subjetividad de los usuarios

y debe ser explicada y expresada por ellos; corresponde a la satisfaccion razonable de su

necesidad luego de la utilizacion de los servicios.”
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2.1.2. Percepcion

La palabra percepcion proviene del latin perceptio, compuesta del prefijo per (por
completo) y el verbo capere (capturar) y el sufijo tio (accion y efecto) es decir es la accion y
efecto de capturar por completo las cosas.

La real academia de la lengua define como percepcion: la accion y efecto de percibir
una sensacion interior que resulta de una impresion material producida en los sentidos
corporales.

La definicion de percepcion alude tanto al acto como a la consecuencia de percibir
algo, es decir, la capacidad para que a través de los sentidos se reciban impresiones o
sensaciones externas, lo que también implica que se pueda conocer algo o comprenderlo.

Para entender el concepto de percepcion de debe definir y conocer lo que es la
sensacion que no es sino la respuesta de nuestros érganos y sentidos frente a estimulos
recibidos. La percepcion organiza, interpreta y analiza estos estimulos.

2.1.3. Satisfaccion del paciente sobre la atencion recibida

Es la respuesta del paciente sobre la impresion obtenida a través de los sentidos acerca
del cuidado que se le brinda. Se obtiene mediante una escala de medicion.
2.1.4.Servicio de odontologia

El término odontologia deriva del griego odont (0) que significa diente, y de logos
que significa estudio. La palabra Dentista proviene del latin dent (em), que en espafiol
también significa diente. Concepto; entonces, se puede definir Odontologia como la
disciplina o especialidad médica que se dedica al estudio de los dientes y las estructuras
que los rodean en el territorio maxilofacial, comprendiendo también el tratamiento de sus
enfermedades.

Entonces el servicio de odontologia se encarga de resolver todas las enfermedades

que afectan a la boca y la zona maxilofacial. También se ocupa del estudio y aplicacion
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de los medios necesarios para fomentar, prevenir y restablecer la normalidad del sistema
estomatognatico, como parte de un concepto integral de la Salud del individuo, y de la
comunidad en la cual estd inserto; para ello, fundamenta su desempefio profesional en la
ética y en el conocimiento cientifico y humanistico de los problemas de salud como parte
de las condiciones sociales, econdmicas de la poblacion.

La labor del servicio de odontoldgica tiene un importante efecto psicoldgico y
estético, pues considerando que los dientes son unos de los principales elementos en la
armonia facial, el trabajo de los Cirujanos Dentistas permite al paciente sonreir y expresarse
con libertad, mejorando substancialmente su autoestima.
2.1.5.Sanidad PNP

Se denomina como sanidad al conjunto de servicios, personal e instalaciones del
estado que se encuentran destinados y abocados a la preservacion de la salud publica de los
habitantes, cabe destacar que en algunas partes del mundo, a la sanidad se le suman
esfuerzos institucionales dirigidos a una poblacion especifica como es el caso de la sanidad
de la policia nacional del Peru.

La sanidad PNP es una direccion de apoyo destinado a desarrollar actividades de
atencion integral de salud con énfasis en la prevencion, promocion, recuperacion y
rehabilitacion de la salud del personal de la Policia Nacional y sus familiares, con proyeccién
a la comunidad, articulando sus actividades con los demas entes de la salud basados en la Ley
29344. Teniendo como meta ser una Institucion competitiva y reconocida en la atencién
integral de salud, basada en una gestion eficiente, efectiva y participativa con una informacion
adecuada, fomentando los deberes y respetando los derechos de las personas en especial de
la familia policial basada en el respeto al ser humano y en la ley 29344 del AUS. Con un

trabajo integrado con todas las Instituciones de Salud del Estado y Privadas.
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2.2. ANTECEDENTES DEL PROYECTO

2.2.1. Antecedentes internacionales:

Palmieri M. y Sadnchez D. (Argentina - 2020), realizaron un estudio titulado
“Valoracion del nivel de satisfaccion de pacientes que acuden a practica profesional
supervisada (PPS) de la Facultad de Odontologia UNC” siendo su Objetivo: valorar el
nivel de satisfaccién de los pacientes que concurren a Practica Profesional Supervisada,
Facultad de Odontologia UNC, respecto a la atencion de alumnos, contemplando las
necesidades bucales y las expectativas de los mismos, Metodologia: Encuesta auto
administrada a 204 pacientes, de 21 preguntas, considerando 9 dimensiones de analisis
fundamentadas en tres modelos: modelo sistémico de Donabedian, modelo Dropi, y el
modelo de gestion de servicios Servqual. Resultados: de acuerdo al modelo Servqual la
media de satisfaccion es de 86%. De acuerdo al modelo sistémico de Donabedian,
demostré algunas falencias las dimensiones de Estructura y Proceso.

Gonzales M, Cruz P, Zambrano V, Quiroga G, Palomares y Tijerina G.
(México - 2019), “Calidad en la atencion odontoldgica desde la perspectiva de
satisfaccion del usuario” Objetivo: fue evaluar la calidad de la atencién odontoldgica
bajo las dimensiones de estructura, procesos y resultados desde la perspectiva de
satisfaccion del usuario en Unidades de un Sistema Local de Salud. Metodologia: Se
realiz6 un estudio descriptivo, prospectivo, tipo encuesta de opinion, a partir de la
seleccion al azar de 200 pacientes del total de la consulta dental de las unidades médicas
con servicio odontolégico, determinando la percepcion en cuanto a la calidad de la
atencion recibida y su grado de satisfaccion. Partir de las dimensiones de estructura,
proceso Y resultados tomando en cuenta los cambios en el estado de salud y la atencion
recibida. Estadisticamente se determind la frecuencia y porcentaje de los datos utilizando

una significancia estadistica de SPSS. Resultados: ElI 90% de los encuestados refirio
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siempre recibir un trato amable; el 67.5% recibio la explicacion acerca de su tratamiento,
el 74.5% menciono recibir educacion para mejorar su salud bucal, el 36.5 % evalué como
excelente el tiempo de espera por ser menor a 20 minutos, el 44.5% como bueno por ser
menor a 40 minutos.

Parodi L.y Medin G. (Chile - 2018), “Expectativas y percepciones de calidad
de servicio en pacientes de atencion dental en un municipio de Chile” Objetivo: El
objetivo de este estudio fue conocer las expectativas y percepciones de calidad de servicio
en pacientes de atencion dental del Consultorio Violeta Parra de Chillan. Metodologia:
Este estudio correspondié a una investigacion de corte transversal, donde se utiliz6 la
encuesta SERVQUAL para conocer las expectativas y percepciones de calidad de
atencion segun sexo, edad, prevision de salud, nivel educacional y actividad, de todos los
pacientes en tratamiento dental. Resultados: Se obtuvo como resultados, que las
percepciones no superaron a las expectativas en ninguna dimensién, que los hombres
obtuvieron mayores expectativas y percepciones que las mujeres y que a medida que
aumentaba la edad, aumentaba la percepcién de calidad de servicio.

Fernandez Ch. ( Costa Rica - 2018), “Evaluacion de la satisfaccion de los
usuarios con la atencion recibida en la Unidad de Odontologia Forense del Departamento
de Medicina Legal del Organismo de Investigacion Judicial en el segundo semestre del
2018 Objetivo: El objetivo de la investigacion fue evaluar la satisfaccion de los usuarios
con la atencion recibida en la Unidad de Odontologia Forense del Departamento de
Medicina Legal del Organismo de Investigacién Judicial en cuanto a infraestructura, trato
recibido y tiempo, durante el segundo semestre del 2018, para la formulacion de
recomendaciones que contribuyeran con la calidad de los servicios. Metodologia:
Mediante un cuestionario se evaluaron las variables: tiempo de atencion, trato recibido e

infraestructura y se solicitaron datos sociodemogréaficos de forma andénima en una
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muestra de 57 personas; el analisis de los datos se efectio mediante coeficientes de
variacién, promedios y cruces de variables mediante una base de datos en Excel que fue
procesada con SPSS 22. Resultados: El promedio de satisfaccion general es de un 1,46%
muy insatisfecho, un 0,33% insatisfecho, un 4.02% satisfecho y en la categoria muy
satisfecho el valor promedio de la satisfaccion total es del 94,19%. EIl 36% de la muestra
corresponde a mujeres y 64% a hombres; el promedio de edad es de 37,2 afios, la
secundaria es el nivel educativo predominante (44%). El motivo de valoracién principal
en ambos sexos es la violencia comun. La mayoria de los evaluados proviene de la region
central y tardan menos de una hora en trasladarse a valoracion. (50,9%).

Sixto I, Arencibia G. y Labrador F. (Cuba - 2018), “Medicion del nivel de
satisfaccion de los servicios clinicos de protesis estomatologica” Objetivo: evaluar el
nivel de satisfaccion de la poblacion que acude al servicio de salud de protesis.
Metodologia: se realiz6 un estudio longitudinal y prospectivo en pacientes ingresados en
el servicio de protesis del policlinico Hermanos Cruz, Pinar del Rio, en el periodo enero-
diciembre de 2017. El universo estuvo constituido por 489 pacientes, representando el
total de registrados para esa atencion y la muestra por 481. La informacion se recopil6 a
través de datos obtenidos en la historia clinica de protesis y una encuesta con variables
establecidas como: muy satisfecho, satisfecho e insatisfecho que conforman el indice de
satisfaccion. Se aplico la prueba de comparacion de proporciones para conocer grado de
significacion. Resultados: el 99.5 %de pacientes resultaron muy satisfechos con las
condiciones mecanicas de las unidades dentales y el 98.7 % con la preparacion del
personal especializado en la consulta y su atencidn, observandose gran significacion entre
estos factores con el grado de satisfaccion muy satisfecho.

Vasquez G., Corsini G., Silva M., Fuentes J., Chahin M. y Santibafiez D.

(Chile - 2016), “Instrumento para Medir Satisfaccion de Pacientes sobre Atencion Clinica
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Odontologica” Objetivo: El objetivo fue dar a conocer la importancia de creacion de un
instrumento de medicién de satisfaccion de atencion para los pacientes que concurren a
las clinicas odontoldgicas de la Universidad de La Frontera. Metodologia: Los criterios
utilizados tanto para la justificacion de la creacién como los elementos que deben
conformar el instrumento de medicion, fueron obtenidos de una amplia revision
bibliografica de distintas indoles sociales obteniendo datos sobre la importancia de
registrar y procesar la satisfaccion del usuario como instrumento de mejoramiento en el
mundo moderno de la calidad del servicio entregado por las instituciones. Ademas,
entrega componentes que debieran ser incorporados en una encuesta de satisfaccion para
el grupo objetivo seleccionado. Discusiones: En la actualidad es evidente la necesidad de
generar instrumentos que se utilicen en los variados procesos en los distintos ambitos de
la sociedad, fundamentales en el mundo moderno, donde se observa una fuerte influencia
de la globalizacion, y de la cual nuestro pais no est4 exento. En este contexto, donde el
usuario cumple un rol primordial en el funcionamiento del sistema, notamos la carencia
de métodos de medida que establezcan claramente la situacién actual, no sélo de los
servicios de salud, si no de clinicas pertenecientes a instituciones universitarias, limita el
mejoramiento del servicio entregado tanto para el paciente como para el estudiante, es
decir, los usuarios del sistema. Es primordial establecer la problemética evidenciada
desde otra mirada, la del usuario del servicio, tal como se esta realizando en otros paises.

Reyes F., Paredes S., Legorreta S., Romero C., Flores M. y Andersson N.
(Mexico - 2015), “Satisfaccion de usuarios con los servicios de salud bucal y factores
asociados en Acapulco, México” Objetivo: Tuvo como objetivo estimar la frecuencia de
satisfaccion y sus factores asociados en los usuarios de los servicios odontoldgicos en una
jurisdiccion sanitaria de Guerrero, México. Metodologia: Estudio transversal analitico

con una muestra de 493 usuarios. Se aplico un cuestionario cara a cara de 51 preguntas
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cerradas con el que se obtuvieron datos sociodemogréaficos e informacion acerca de la
percepcién de los usuarios sobre el servicio odontolégico recibido. Resultados: De los
usuarios, 88,0 % (434/493) reporto estar satisfecho con la atencion del servicio dental. El
90,0 % (444/485) manifestd haber recibido un trato bueno o excelente por parte del
dentista, 78,0 % (332/425) expresd recibir trato bueno o excelente de parte de la
enfermera asistente y 79,0 % (390/491) opiné que las condiciones generales del
consultorio eran buenas o excelentes. Al 80,0 % (389/485) de encuestados le parecio corto
el tiempo de espera para ser atendidos, y 92,0 % (448/485)

Arocha B., Méarquez F. y Estrada P (Cuba - 2015), “Evaluacion de la
satisfaccion de los usuarios y prestadores de servicios en la Clinica Estomatologica "Fe
Dora Beris" Objetivo: Evaluar la satisfaccion de los usuarios y prestadores de servicios
en la Clinica Estomatologica "Fe Dora Beris" Metodologia: Se hizo un estudio
descriptivo y transversal de 8 estomatdlogos y 120 pacientes atendidos en la Clinica
Estomatoldgica "Fe Dora Beris" de Santiago de Cuba, desde julio hasta diciembre del
2014, a fin de evaluar el nivel de satisfaccion de usuarios y prestadores de servicios
estomatoldgicos, para lo cual se utilizd una encuesta. Se reestablecieron criterios,
indicadores y estandares. Resultados: Entre los principales resultados sobresalieron: solo
2 criterios relacionados con la investigacion en los proveedores fueron inadecuados, y
con respecto al nivel de satisfaccion de los usuarios, el total de los integrantes de la serie
manifestaron estar satisfechos con la atencion recibida. En la casuistica, de los 9 criterios
evaluados solo 2 resultaron inadecuados (25,0 %), de manera que la satisfaccion de los
proveedores fue adecuada. A pesar de que los criterios 8 y 9 no superaron el estandar
establecido por el grupo de especialistas, hubo una marcada insatisfaccion laboral, pues
no se sintieron motivados para investigar, ni estimulados por su trabajo. En cuanto a la

satisfaccion de los usuarios con la atencion recibida, todos los criterios resultaron
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adecuados. Para evaluar la satisfaccion de los usuarios se tuvieron en cuenta 11 criterios.
Se consider6 adecuada cuando alcanz6 70 % y mas criterios adecuados (entre 8 y 11);
inadecuada, con menos de 8 criterios adecuados.

Morales P. (Ecuador - 2014), “Analisis de la calidad en el proceso de atencion
en el servicio de odontologia en el centro de salud Lasso, de la provincia de Cotopaxi,
en el periodo de febrero a junio del 2014 Objetivo: Evaluar calidad de atencion en el
servicio de odontologia en el Centro de Salud Lasso de la Provincia de Cotopaxi, en el
periodo de febrero a junio del 2014. Metodologia el autor utiliz6 un cuestionario de
preguntas tipo test con multiples respuestas, el cuestionario fue contestado por una
muestra seleccionada al azar y cuyos Resultados obtenidos son: de los 94 usuarios
encuestados, el 79% manifestd que la atencion del servicio de odontologia es muy
buena, el 19% manifiesta que es bueno y apenas el 2% que es mala. Lo que indica que
para el usuario la atencion esta acorde a las necesidades del paciente. Por otro lado. El
98% de los usuarios describen que recibieron un trato amable por parte del odont6logo
y apenas el 2% manifiestan no haber sido atendido con amabilidad. Lo que indica que
el servicio de odontologia del Centro de Salud tiene una atencién con calidez y
finalmente EI 98% de los usuarios encuestados manifiestan que regresarian a ser
atendidos en el servicié de Odontologia del centro de Salud de Lasso, apenas el 2%
manifiestan que no regresaran a ser atendidos en el servicio

Gubio Q. (Ecuador - 2014), “estudio descriptivo sobre el nivel de satisfaccion
de pacientes que acuden al servicio de odontologia del centro de salud Pomasqui del
distrito 17d03 de la parroquia Pomasqui del distrito metropolitano de quito durante el
periodo enero a marzo del 2014. Objetivo determinar el grado de satisfaccion de
pacientes que acuden al servicio de odontologia del centro de salud de Pomasqui del

distrito 17d03 de la parroquia Pomasqui del distrito metropolitano de Quito durante el
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periodo enero a marzo del 2014. Metodologia Estudio de tipo cuantitativo
observacional descriptivo Resultados se evaluaron 206 pacientes, (29% masculino y
71% femenino) La satisfaccion en: trato, prestacion del servicio en estadistica, limpieza
y orden del consultorio es muy bueno 47%. De los cuales el 81% requiere mejoras en
el trato frente al 19% que dicen que no es necesario. Los pacientes que regresarian lo
harian por diversas causas el 70% (cercania, gratuidad, no hay otro lugar, sin seguro,
buena atencion) frente a un 30% de los pacientes que no regresarian. De los pacientes
que volverian el 37% lo harian por la cercania frente al 3% que lo harian porque hay
buena atencién, teniendo presente que la satisfaccion es un aspecto subjetivo que en
primer lugar nunca se va a llegar a la satisfaccion total asi como que lo que para un
paciente es malo para otro es bueno

2.2.2. Antecedentes nacionales:

Lara A., Hermoza M. y Arellano S. (Lima - 2020), “Satisfaccion de los
pacientes ante la atencion odontologica recibida en un hospital en Lima” Objetivo:
Determinar la satisfaccion de los pacientes que recibieron un servicio odontoldgico en un
hospital en Lima. Metodologia: El estudio fue observacional, transversal y descriptivo.
La muestra estuvo conformada por 702 pacientes. Se utilizé el instrumento SERVQUAL
modificado para determinar la satisfaccion del paciente. Se incluyeron pacientes mayores
o igual a 18 afios de edad con derecho de ser atendidos que acudieron al area odontolégica.
Resultados: La frecuencia de pacientes insatisfechos fue de 88,6%, siendo 622 de 702
(p=0,000). La insatisfaccion fue mayor en pacientes con una edad entre 35-49 afios con
un 34,5% y en pacientes que acudian a diagnéstico con un 30,9%; siendo en estos casos
estadisticamente significativo.

Hernandez V., Rojas R. , Prado G. y Bendezu Q. ( Lima - 2019), “Satisfaccién

del usuario externo con la atencién en establecimientos del Ministerio de Salud de Peru
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y sus factores asociados” Objetivo: Estimar la satisfaccion con la atencion en salud
recibida en los establecimientos del Ministerio de Salud (MINSA) en el Per( y determinar
sus factores asociados en adultos peruanos Metodologia: Estudio analitico de corte
transversal empleando datos de la Encuesta Nacional de Hogares sobre Condiciones de
Vida y Pobreza (ENAHO) 2018. La satisfaccion con la atencion en salud recibida fue
calificada como: muy mala, mala, buena, y muy buena. Se describieron las caracteristicas
de la poblacion en estudio mediante frecuencias y proporciones ponderadas. Para
determinar los factores asociados a la satisfaccion con la atencion recibida, se estimé un
modelo logistico ordinal generalizado. Resultados: Se incluy6 un total de 14 206 adultos
(poblacion expandida: 7 684 602) que reportaron haber sido atendidos en algin
establecimiento de salud del MINSA. A nivel nacional, el 74,3% de usuarios report6 una
satisfaccion con el servicio recibido como «bueno o muy bueno». Padecer una
enfermedad cronica, tener una lengua materna nativa o vivir en aglomeraciones
poblacionales mayores a 2000 personas se asocié con una menor satisfaccion con la
atencion recibida. Vivir en la selva se asocio con un reporte de mayor satisfaccion con la
atencion.

Cérdova S., Fernandez G. y Ortiz G. (Chiclayo - 2015), “Satisfaccion de
los pacientes que acuden a la clinica odontoldgica de la Universidad de San Martin de
Porres. Chiclayo, 2015” Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes
que acuden a la Clinica Odontoldgica de la Universidad de San Martin de Porres.
Chiclayo, 2015. Metodologia: El estudio fue no experimental, descriptivo, prospectivo
y transversal realizado durante el mes de octubre del 2015 en una poblacién de 60
pacientes que acudieron a la Clinica Odontoldgica de la Universidad de San Martin de
Porres-Filial Norte; los datos para determinar el nivel de satisfaccion se obtuvieron

mediante la aplicacidn de un cuestionario previamente validado. Para el analisis de los
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datos se utilizo la estadistica descriptiva. Resultados: En cuanto al nivel de satisfaccion
de los pacientes que acuden a la Clinica Odontoldgica de la Universidad de San Martin
de Porres el 76.7% lo calificé como buena y el 23.3% como regular.

Torres G. y Ledn M. (Lima - 2015), “Nivel de satisfaccion de los pacientes
atendidos en el Servicio de Ortodoncia de una Clinica Dental Docente peruana”
Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el Servicio de
Ortodoncia de la Clinica Dental Docente (CDD) de la Facultad de Estomatologia Roberto
Beltran de la Universidad Peruana Cayetano Heredia (Lima. Per(), segin: dimensiones
de satisfaccion, sede docente, sexo y edad en el afio 2014. Metodologia: Disefio
descriptivo, observacional, prospectivo y de corte transversal con un muestreo
probabilistico. Resultados: Se incluyeron 200 participantes mayores de 12 afios. El
estudio demostro que la satisfaccion asociada a la edad del paciente solo esta relacionada
a 2 dimensiones de satisfaccion (seguridad y privacidad y atencion en general) y a la
satisfaccion global. Para la Sede San Martin de Porres, el nivel de satisfaccion con la
informacion recibida fue la dimensién donde se encontré mayor nimero de pacientes muy
satisfechos 84%, en la Sede San Isidro se encontré que las dimensiones: informacion
recibida e instalaciones, equipos y materiales se encontraron mayor nimero de pacientes
muy satisfechos 83% en ambos casos.

Camba N. (Chimbote - 2014), “Calidad del servicio de odontologia en el centro
médico el progreso, Chimbote, 2014”. Objetivo: determinar la calidad de servicio de
odontologia en el centro médico el progreso, del distrito de Chimbote. Metodologia:
Investigacion descriptiva, aplicada, de corte transversal, cuantitativo y no experimental.
La muestra estuvo conformada por 142 pacientes, se presentd cinco dimensiones de
evaluacion: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Resultados: percibidos por los usuarios fueron: 52,5 % de satisfaccion y 47,5 % de
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insatisfaccion. Estudio muy importante por las dimensiones de la calidad del servicio en
elementos tangibles 39,2% satisfechos y 60,8% de insatisfaccion. En la dimension de
confiabilidad: 55,1% de satisfechos y 44,9 % de insatisfaccion. En la dimension de
capacidad de respuesta: 54,3% de satisfechos y 45,7 % de insatisfaccion. En la dimensién
de seguridad: 64,6% de satisfechos y 35,4 % de insatisfaccion. En la dimensién de
empatia: 48,7% de satisfechos y 51,3 % de insatisfaccion.

Cedamanos G. (Trujillo - 2009), “Nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos
en los consultorios estomatoldgicos de los hospitales de EsSalud versus Ministerio de
Salud en el distrito de Trujillo el afio 2009” Objetivo: general comparar el nivel de
satisfaccion de usuarios atendidos en consultorios estomatologicos de los hospitales de
EsSalud con los del Ministerio de Salud en el distrito de Trujillo el afio 2009.
Metodologia: Estudio de tipo observacional descriptivo Se tuvo como muestra a 66
usuarios, se les aplico una encuesta personal, anénima, aleatorio, disefiada con las
dimensiones: trato humano, informacién y comunicacion, accesibilidad, seguridad y
eficacia. Resultados: La satisfaccion del usuario se clasifico en tres niveles de
satisfaccion: alta, media y baja. Al comparar el nivel de satisfaccion de los usuarios
atendidos en consultorios estomatoldgicos de estos hospitales, resulté significativo con el
test de independencia de criterios con un nivel de satisfaccion mejor en MINSA (alto,
89,4 y no alto: 10,6%). Se concluye que el nivel de satisfaccion es mejor en el Ministerio
de Salud
2.2.3. Antecedentes locales

Tumi T. (Puno - 2020) realizo un estudio titulado “Grado de satisfaccion de los
usuarios respecto a la calidad de atencion odontoldgica brindada por el hospital Carlos Monge
Medrano, Juliaca 2019” El objetivo de la investigacion fue determinar el grado de

satisfaccion de los pacientes respecto a la calidad de atencion odontoldgica brindada por el
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Hospital Carlos Monge Medrano, Juliaca -2019. Materiales y métodos se realiz6 un estudio
descriptivo no experimental, de corte transversal; con una muestra constituida por 50
pacientes que acudieron al servicio de Odontologia en el Hospital Carlos Monge Medrano de
Juliaca. Para determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes se aplico la encuesta; el cual
constaba de 40 preguntas tomando en cuenta: la atencion técnica, relaciéon interpersonal,
accesibilidad y ambiente de atencion. Luego se categorizo en (alto, medio y bajo) segln su
puntaje. Se us6 como programa estadistico el SPSS y Microsoft Excel. Resultado, el 30%
fueron varones y el 70% mujeres; ademas el 64% pertenecen a las edades de 18-29 afios y el
36% de 30 afios a mas. También, los pacientes refieren un alto grado de satisfaccion con un
72%, y un 28% refiere un grado de satisfaccion medio con un P valor de 0.758 obtenido con
la prueba de bondad de ajuste de Chi cuadrado por lo cual se acepta la hipdtesis planteada
siendo p > 0.05 no habiendo diferencias estadisticamente significativas con los valores
planteados en la hipotesis. Con referencia a la atencion técnica el 46% esté satisfecho con la
atencion; el 30% muy satisfecho y el 24% medianamente satisfecho. Con relacion al aspecto
relacion interpersonal el 52% se siente satisfecho; el 28% muy satisfecho y el 20%
medianamente satisfecho; de igual forma en el aspecto de accesibilidad el 44% refiere estar
satisfecho; el 32% muy satisfecho y el 24% medianamente satisfecho. Y por Gltimo respecto
al aspecto del ambiente de atencion el 50% refiere estar satisfecho; el 30% muy satisfecho y
el 20% medianamente satisfecho. Conclusion, los pacientes refieren en su mayoria tener un
alto grado de satisfaccion en la atencion recibida por el Hospital Carlos Monge Medrano.
Duefias H. (Puno - 2019), “Percepcion y expectativa de la calidad de atencion en
pacientes que acuden al servicio de odontologia del hospital I clinica universitaria EsSalud
Puno — 2019” cuyo Objetivo fue Evaluar la percepcion y expectativa de la calidad de
atencion en pacientes que acuden al servicio de odontologia del Hospital | Clinica

Universitaria EsSalud, Puno -2019.Materiales Y Meétodos: El estudio fue de disefio
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descriptivo, observacional y de corte transversal. La muestra de estudio fue conformada por
82 pacientes encuestados. El instrumento que se utilizé fue la encuesta SERVQUAL
modificada estandarizada por el Ministerio de Salud, para su uso en los establecimientos de
salud la cual consta de 22 preguntas de Expectativas y 22 preguntas de Percepciones,
distribuidas en cinco criterios o dimensiones de evaluacién de la calidad con opciones de
respuesta de 1 al 7. El nimero de items o preguntas por cada dimension a evaluar fue la
siguiente: Fiabilidad: preguntas del 1 al 5, Capacidad de respuestas: 6 al 9; Seguridad: 10 al
13; Empatia: 14 al 18 y Aspectos Tangibles: 19 ala 22.Resultados: Se evaluo la percepcion
y expectativa de la calidad de atencion de los pacientes segin 5 dimensiones las cuales se
obtuvieron: FIABILIDAD.- El 77.3% de pacientes estan satisfechos en su atencion y el
22.68% se encontraron insatisfechos. CAPACIDAD DE RESPUESTA. - El 67.5% de
pacientes estan satisfechos en su atencién y el 32.5% se encontraron insatisfechos.
SEGURIDAD. - El 82.3% de pacientes estan satisfechos en atencion y el 17.7% se
encontraron insatisfechos. EMPATIA. - El 77.6% de pacientes estan satisfechos en su
atencion y el 22.4% se encontraron insatisfechos. ASPECTOS TANGIBLES. - El 74.7% de
pacientes estan satisfechos en su atencién y el 25.3% se encontraron insatisfechos.
Conclusiones: La evaluacion de la percepcion y expectativa de los pacientes fue de 76.4%
satisfechos y el 23.6% insatisfechos en su calidad de atencién.

Mamani M. (Puno - 2017) PUNO, PERU “Grado de satisfaccion de los pacientes
respecto a la calidad de atencién odontoldgica brindada por el establecimiento de salud
Salcedo MINSA, puno-2017” Estudio descriptivo no experimental, de corte transversal; la
poblacién estuvo constituida de 60 pacientes que acudieron al servicio de odontologia del
establecimiento de Salud Salcedo, MINSA -2017, para determinar el grado de satisfaccién
de los pacientes se aplico una encuesta a los 60 pacientes; la encuesta consto de 40 preguntas,

los Resultado que se obtuvieron muestran un grado de satisfaccion alto en (81.7 %), medio
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en (18.3 %); no existiendo bajo grado de satisfaccion. en cuanto a atributos/dimensiones:
Atencidn técnica: (66.7 %). manifiestan estar satisfecho, (18.3 %) muy satisfecho, (15 %)
medianamente satisfecho. Relacion interpersonal: (56.7 %). Manifiestan estar satisfecho,
(31.6 %) medianamente satisfecho, (11.7 %) muy satisfecho. Accesibilidad: (66.7 %).
Manifiestan estar satisfecho, (18.3 %) medianamente satisfecho, (15 %) muy satisfecho.
Ambiente de atencion: (51.7 %). Manifiestan estar satisfecho, (35 %) muy satisfecho, (13.3
%) medianamente satisfecho. no se reportd en todos los atributos /dimensiones poco
satisfecho y no satisfecho. respecto a la calidad de atencion odontolégica brindada por el
Establecimiento de Salud Salcedo, MINSA, Puno-2017.

Cardenas C. (Puno - 2015), “Nivel de eficacia y eficiencia del servicio de
odontoestomatologia del hospital regional Manuel Nufiez Butron y su relacion con el nivel de
satisfaccion del usuario Puno-2014”. Estudio de tipo explicativo-correlacional, tuvo como
objetivo establecer la relacion entre el nivel de eficacia y eficiencia del servicio de
odontoestomatologia y la satisfaccion de sus usuarios, la muestra estuvo conformado de 253
individuos, se realizd una encuesta estructurada utilizando para ello el modelo SERVQUAL.
Los resultados fueron que el 92% de los encuestados con el SERVQUAL demostraron estar
satisfechos y solo el 1% no dio su opinién. Concluyéndose que el servicio es eficaz-eficiente y
por ello esté directamente relacionado con la satisfaccion positiva percibida por el usuario.
2.3. MARCO TEORICO
2.3.1.Percepcion de la atencion

La percepcidon de los usuarios es el resultado de la aplicacién de los principios de
calidad, equidad, eficiencia y calidez. La evaluacion y la satisfaccion desde la perspectiva
y expectativa del usuario ofrecen un mejoramiento en la atencion a los servicios de

salud.l”
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La percepcidn y expectativas de un servicio cambian de generacion en generacion,
aspectos que hacen necesario conocer las tendencias, intereses y necesidades de los
usuarios con el propésito de identificar las oportunidades de mejora que se presentan en
el proceso de atencion.'®

La definicion de percepcion alude tanto al acto como a la consecuencia de percibir
algo, es decir, la capacidad para que a través de los sentidos se reciban impresiones o
sensaciones externas, lo que también implica que se pueda conocer algo o comprenderlo
.18

Para entender el concepto de percepcion se debe definir y conocer lo que es la
sensacion que no es sino la respuesta de nuestros érganos y sentidos frente a estimulos
recibidos. La percepcion organiza, interpreta y analiza estos estimulos. En el siglo XX un
grupo de psicologos alemanes realizo un estudio sobre como nuestro cerebro organiza las
sensaciones para obtener percepciones y planteo la teoria de Gestalt palabra en aleman
que significa forma o conjunto total; esta teoria postula que percibimos los estimulos
como un todo y no en forma de partes separadas.

2.3.2. Satisfaccion en la atencion

Satisfaccion en la atencion se define como la medida en que la atencidn recibida

y el estado de salud resultante cumplen con las perspectivas del usuario. La satisfaccién

es el valor emitido de acuerdo a la percepcidn del individuo que lo recibe en relacion con

las condiciones de las éreas fisicas y de las caracteristicas.®

La definicion de Satisfaccion desde el punto de vista del usuario, en el
MINISTERIO DE SALUD del PERU se califica como, el término indicador en el que
el paciente emite una opinion de caracter subjetivo por el servicio y atencién que

recibe. Siendo este de mucha importancia porque facilita informacion del éxito del
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proveedor del servicio para cumplir con las expectativas del usuario. (Ministerio de

Salud °).
2.3.3. Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario respecto a la atencion de los servicios de salud es un
tema complejo pues esta relacionado a factores como edad, ingresos, educacion, entre
otros. Siendo actualmente un factor importante para generar planes de gestion en las
instituciones del Perg.*!

La forma de tratar la satisfaccion del usuario ha cambiado con el tiempo. Primero
se ligé a expresiones como calidad asistencial y rendimiento del servicio (evaluado
directamente por el usuario). Luego fue concebida como una medida del resultado de la
interaccion profesional-paciente. Asimismo, se empez0 a considerar su caracter
multifactorial, relaciondndolo con variables como sexo, edad, condicion laboral, entre
otras. 11

La satisfaccion de los usuarios puede mejorar con la aplicacion de
estrategias que simplifiquen y agilicen los procesos de atencidn en las instituciones
de salud **

La satisfaccion del usuario tema de interés creciente en salud publica y
gestién de servicios, su entendimiento causal es complicado y compuesto,
primero porque reside en la percepcion propia del usuario basandose en
metodologias, técnicas e instrumentos de medicion diversas poco estandarizadas.
Por otra parte la presidn social por servicios de salud accesibles y de calidad que
atiendan a las necesidades de la poblacion se tiene la relacidn con la satisfaccién,

utilizacion de servicios, conducta terapéutica del paciente, continuidad y

resultados en salud *°

La satisfaccion del usuario se da mediante 5 ejes:
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e Institucion: caracteristicas generales y especificas como localizacion, apariencia,
limpieza, confort.

e Atributos del servicio: se consideran percepcion de la calidad, tiempo de espera,
costo del servicio, exdmenes de diagndstico.

e Personal: Incluye aspectos como disponibilidad, desempefio profesional, estilo
personal, estilo de comunicacion.

e Personal no meédico: Tecnicos, y otros aspectos que en ellos se incluyen
disponibilidad, actitud y desempefio.

e Servicios relacionados: fa&rmacos y alimentacion.

2.3.4.Elementos en satisfaccion

Desde la perspectiva del paciente, el servicio asistencial inicia en el momento
mismo en que entra a la IPRES, donde influyen multiples factores propios del proceso.
El objetivo de los servicios de salud debe ser individualizar la atencion de salud, de
acuerdo a las necesidades del paciente y su entorno humano (familia, etc.), pretensiones
y circunstancias propias de cada momento, en que el paciente utiliza los servicios de salud

moldeando los servicios de acuerdo a las necesidades y expectativas de este &
La satisfaccion se referirse a tres elementos diferentes:

e Trato recibido durante el proceso de atencion por parte del personal implicado.

e Atencion recibida y su repercusion en el estado de salud de la poblacion.

¢ Elementos organizativos.
2.3.5.Niveles de satisfaccion

Los niveles de satisfaccion del paciente es un concepto multidimensional, en el que

se evaluan de manera individual distintos aspectos relacionados con el cuidado de la salud
para llegar a hacer una evaluacion global de la misma. Algunos niveles de la satisfaccion
asociadas al cuidado dental han sido identificados y son relacionadas a aspectos afiliados
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al diagnodstico y tratamiento, relaciones interpersonales, accesibilidad-disponibilidad,

costos, eficacia-resultados, facilidades y actitudes acerca de la atencion **

La medicion de los niveles de satisfaccion de los usuarios es una parte
fundamental para evaluar la calidad de los servicios de salud bucal. Los resultados de
estos estudios tienen la finalidad de orientar la direccion hacia donde deben encaminarse
los esfuerzos y las acciones para el mejoramiento continuo en los servicios publicos de
salud. La importancia de conocer el nivel de satisfaccion e intentar elevarlo, estriba en
que un paciente satisfecho se apegue mejor a los tratamientos y cuidados indicados por el
estomat6logo, y esto hace que mejore su condicién de salud **

Los pacientes experimentan niveles de satisfaccion los cuales son:

2.3.5.1. Complacencia. - Se produce cuando el desempefio percibido excede a las
expectativas del paciente. Dependiendo el nivel de satisfaccion del
paciente, se puede conocer el grado de lealtad hacia la institucién. Por
ejemplo: un paciente insatisfecho cambia una marca o proveedor de forma
inmediata (deslealtad condicionada por el centro de salud), por su parte el
paciente satisfecho se mantendra leal; pero tan solo hasta que encuentre
otro servicio gque tenga una mejor oferta (lealtad condicional). En cambio,
el paciente complacido sera leal a un servicio porque siente una afinidad
emocional que supera ampliamente a una simple preferencia racional.

2.3.5.2. Satisfaccion. - Se produce cuando el desempefio percibido del producto
coincide con las expectativas del paciente.

2.3.5.3. Insatisfaccion . - Se produce cuando el desempefio percibido del
producto no alcanza las expectativas del paciente. Por este motivo las
IPRES buscan complacer a sus pacientes mediante la promesa que pueden

ofrecer y entregar mas de lo que prometen.
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2.3.6. Dimensiones de satisfaccion
Validez. - Es la caracteristica principal del servicio que brinda el servicio de salud de

manera correcta y eficaz ademas de la capacidad de lograr el resultado que se desea o se

espera en relacion a las expectativas del paciente **

Confiabilidad. Es la capacidad para desempefiar el servicio que se promete de forma
eficaz y segura. Desde una perspectiva mas amplia, la confiabilidad significa que la
IPRES cumple sus promesas acerca de la entrega, de la prestacion del servicio, la solucién
de problemas y los precios. La calidad de confiabilidad, es la probabilidad del buen
funcionamiento de una cosa, es también la credibilidad, veracidad y honestidad en el
servicio brindado **
Lealtad. Se define como el sello distintivo de los grandes lideres y se da cuando los
lideres pueden ayudar a sus empleados a construir relaciones con los pacientes correctos:
los pacientes que puedan crear un valor tan consistente, que quieran regresar por mas,
tarde o temprano hacer todos sus negocios con esta compaiiia. **
2.3.7. Instrumentos de medicion de la satisfaccion del usuario

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) propuso en el 2000, un marco de
referencia para la evaluacion del desempefio de los sistemas de salud, destacando que
éste no tiene Unicamente la meta de mejorar y mantener la salud de la poblacién, sino
también satisfacer las necesidades de sus usuarios desde sus expectativas acerca de la
atencion en salud. De esta forma, se resalta que la satisfaccion y percepcién de la calidad
del servicio reportada por el usuario no depende Gnicamente de los resultados en salud
obtenidos, sino también implica la capacidad de responder a las expectativas legitimas

de la poblacion respecto a las dimensiones no sanitarias de sus interacciones con el

sistema de salud *°
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La importancia de creacion de un instrumento de medicion de satisfaccion de
atencion para los pacientes que concurren a las clinicas odontolégicas de la Universidad
de La Frontera. Los criterios utilizados tanto para la justificacion de la creaciéon como
los elementos que deben conformar el instrumento de medicidon, fueron obtenidos de
una amplia revision bibliogréfica de distintas indoles sociales, obteniendo datos sobre
la importancia de registrar y procesar la satisfaccion del usuario como instrumento de
mejoramiento en el mundo moderno de la calidad del servicio entregado por las
instituciones. Ademas, entrega componentes que debieran ser incorporados en una
encuesta de satisfaccion para el grupo objetivo seleccionados. *°
Actualmente muchos sistemas universitarios poseen instancias evaluativas tanto por

parte de los alumnados como de los pares, sin embargo, los distintos autores justifican

la creacién de encuestas de usuarios para lograr mejoras no evidenciadas de los mismos

participantes del sistema. *°

Las universidades trabajan arduamente en generar un recurso humano que
satisfaga las necesidades de la poblacion, intentando formar profesionales de calidad,
con formacion ética y humanista, para la realizacion de distintas acciones tanto en
individuos como en la comunidad., Schweiger & Alvarez (2007) explican que
actualmente hay carencia de métodos de medida que establezcan claramente la situacion
actual de los sistemas y servicios de salud en cuanto a la calidad de los servicios
entregados a los usuarios™®

Actualmente, varias universidades e instituciones carecen de un sistema de
medicion de calidad de atencidn y satisfaccion de los pacientes atendidos en éstas, que
segun la vision actual de las instituciones, es fundamental para establecer la
problematica evidenciada desde otra mirada, la del usuario del servicio, tal como se esta

realizando en otros paises (Tsuchida et al., 2003) *°
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Los cambios en la actualidad no son realizados al azar, y la investigacion ha
tomado un rol predominante en justificar y obtener resultados fruto del método
cientifico, que con argumentacion y revision de distintos autores sumado a los
resultados obtenidos en el estudio, permiten realizar cambios sustentados y con un
impacto en la sociedad. *°

En el actual contexto de la entrega de servicios, la calidad toma un rol
protagonico tanto en los paises desarrollados como en el nuestro, donde se esta
apuntando hacia la percepcion del usuario como mecanismo de medicion de este
parametro, no sélo en las instituciones publicas, si no también probadas, tal como
explica Tsuchida Fernandez et al. En su articulo. A su vez, Massip Pérez et al. Explican
que la tendencia actual apunta hacia la humanizacion de la atencion, que a su vez, va
directamente relacionado en otorgar servicios de mayor calidad. °

Segun Velandia Salazar et al., la sociedad espera lograr ciertos estandares de
calidad que conlleven a un sistema de salud que sea justo, equitativo, universal,
solidario, eficiente, eficaz, democratico, participativo, descentralizado e integrado. A la
vez, este autor expresa que la medicién de calidad de atencion permite no solo
determinar el desempefio del sistema de salud evaluado, si no determinar como es la
atencion recibida por el paciente, en un contexto de valores, y determinando segln los

resultados obtenidos la satisfaccion o insatisfaccion del paciente. °

2.3.8. Puntos importantes que conforman la satisfaccion del usuario
Esta conformada por tres importantes puntos:
PRIMERO. El producto observado: es considerado como el resultado que el cliente

percibid o recibié del servicio que le dieron.
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SEGUNDO. Las expectativas: el cliente tiene la esperanza de conseguir lo que busca
“algo”.

TERCERO. La satisfaccion: al final de recibir un producto o servicio los clientes o
pacientes dan su criterio personal para calificar lo que recibieron mediante niveles de
satisfaccion:

Insatisfaccion: estd presente cuando lo ofrecido no resalta ni cumple con las
expectativas que queria el paciente sobre su atencion.

Satisfaccion: ocurre cuando la atencion recibida y lo que se ofrecié por el profesional
cumple con las esperanzas que el cliente tenia de su tratamiento. 16

2.3.9.Atencion odontoldgica

2.3.9.1. Servicio odontoldgico

El término odontologia deriva del griego odont (0) que significa diente, y
de logos que significa estudio. La palabra dentista proviene del latin dent (em),
que en espafiol también significa diente. Concepto; entonces, se puede definir
odontologia como la disciplina o especialidad médica que se dedica al estudio de
los dientes y las estructuras que los rodean en el territorio maxilofaciall,
comprendiendo también el tratamiento de sus enfermedades.

Entonces el servicio de odontologia se encarga de resolver todas las
enfermedades que afectan a la boca y la zona maxilofacial. También se ocupa del
estudio y aplicacion de los medios necesarios para fomentar, prevenir y
restablecer la normalidad del sistema estomatognatico, como parte de un concepto
integral de la Salud del individuo, y de la comunidad en la cual esta inserto; para
ello, fundamenta su desempefio profesional en la ética y en el conocimiento
cientifico y humanistico de los problemas de salud como parte de las condiciones

sociales, econdmicas de la poblacion. 3
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La labor del servicio de odontoldgica tiene un importante efecto
psicologico y estético, pues considerando que los dientes son unos de los
principales elementos en la armonia facial, el trabajo de los Cirujanos Dentistas
permite al paciente sonreir y expresarse con libertad, mejorando substancialmente
su autoestima y su relacion con los demas.
2.3.9.2. Satisfaccién del servicio odontologico

En la medicion de la satisfaccion del paciente debemos considerar, entre
otros aspectos, que el usuario participe en la toma de decisiones relacionadas con
su salud; que el usuario tenga acceso a la informacion sobre su salud; que el
usuario reciba toda la informacién que requiere sobre su estado de salud y
tratamiento; que el usuario reciba un trato humano, goce plenamente de todos sus
derechos y no reciba agravios a su dignidad; que el tiempo transcurrido entre la
busqueda de atencidn y la provision del servicio no genere riesgos 0 molestias
ademas de las que ocasion0 la busqueda de atencidn; que las caracteristicas fisicas
de la unidad de servicio, como limpieza, disponibilidad de bafios, amplitud e
iluminacion, sean apropiadas. Estos dominios o factores fueron identificados, y
definidos por grupos de expertos por la OMS con el fin explicito de integrar los
aspectos mas relevantes de la relacion de los usuarios con el sistema de salud. La
satisfaccion del paciente, en las atenciones de salud en general, ha demostrado la
importancia de la confianza del paciente con el profesional, en relacion a la
calidad de la atencidn. Esto es muy relevante en todos los aspectos de la atencion
dental, pero es particularmente importante en situaciones donde la cooperacién
del paciente es vital, como por ejemplo en la terapia periodontal y en la atencion
de nifios. Que los dentistas conversen y sean comunicativos con los nifios es un

importante criterio de evaluacion por los pacientes. Estudios han reportado desde
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hace muchos afios, la importancia de la comunicacion y la entrega de informacién
a los pacientes. Hay estudios que reportan que la satisfaccion con la atencion
dental esta fuertemente influenciada con experiencias previas, la importancia de
la comunicacion y la entrega de informacion a los pacientes. 2°

La satisfaccion supone una valoracion subjetiva del éxito alcanzado por un
sistema. Se define también como la medida en que la atencion sanitaria y el estado
de salud resultante cumplen con las expectativas del usuario. Por ello, la
satisfaccion se puede considerar como un indicador subjetivo, porque esta
enfocado mas hacia percepciones y actitudes de la persona que hacia criterios
concretos y objetivos.

Por su parte, Miranda. Refiere que la satisfaccion del consumidor no solo
es para cubrir sus expectativas, sino para excederlas y que la meta es agregar valor
a lo que el consumidor quiere. 2°

Por tanto, si satisfacer las expectativas de los receptores del servicio
odontologico es tan importante como se ha dicho, entonces es necesario recopilar
suficiente informacidon de los pacientes sobre sus necesidades y expectativas que
determinen el nivel de calidad requerido, por lo que cuando realizamos la
anamnesis del paciente que va a recibir rehabilitacion protésica es muy importante
conocer su mayor preocupacion con el tratamiento a recibir, aspecto importante

para garantizar una adecuada satisfaccion del servicio de odontologia. 2°
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CAPITULO Il
MATERIALES Y METODOS
3.1. AMBITO DE ESTUDIO
El presente estudio se realizd en el distrito de Puno, Provincia de Puno,
Departamento de Puno, la region de Puno. Tiene una extension territorial de 71.999 km2
(5,6% del territorio nacional); es decir, es el quinto departamento méas grande del pais. A
su vez esté dividida en 13 provincias: Puno, Azé&ngaro, Carabaya, Chucuito, El Collao,

Huancané, Lampa, Melgar, Moho, San Antonio de Putina, San Romén, Sandia y Yunguyo.

Segun las proyecciones poblacionales del INEI al 2019, Puno albergaba una

poblacion de 1°471,160 habitantes, 10 que representa el 4.4% de la poblacion nacional.35

Figura 01. Mapa de la region Puno.

Fuente: Oficina de Gestion de la Informacion y Estadistica.
3.1.1. Ambito general

La presente investigacion se realizé en el departamento de Puno, el cual se
ubicada en la sierra sudeste del pais, meseta del Collao a: 13°0066°00°” y 17°17°30° de

latitud sur y los 71°06°57" y 68°48°46°’ de longitud oeste del meridiano de Greenwich.
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Limita por el sur, con la region de Tacna. Por el este con la Republica de Bolivia y por el
oeste con las regiones de Cusco, Arequipa y Moguegua.
3.1.2. Ambito especifico

El presente trabajo de investigacion se realizo en la ciudad de Puno, ciudad
ubicada al sureste del Peru, capital del departamento de Puno y provincia de Puno.
Abarcando desde el centro poblado de Uros Chulluni al noreste, distrito de Paucarcolla al
norte, la urbanizacion Totorani al noroeste llegando el centro poblado de Ichu al sur y la
comunidad "Mi Per(" al suroeste. Con un clima frio y seco, debido a su ubicacién cercana
a orillas del lago a la vez temperado por la influencia del efecto termorregulador del lago.
Con presentacion de Iluvias anuales en los meses de diciembre a abril. El presente trabajo
de investigacion se realizo en el Policlinico Sanidad PNP Puno. Que se encuentra ubicado
en la Av. Juliaca S/N a un costado de la comisaria PNP Huascar.

Figura 02. Policlinico Sanidad PNP Puno.

Fuente: Elaboracién propia.
3.2. TIPO Y DISENO DE LA INVESTIGACION

3.2.1. Tipo de investigacion:
- Segun analisis y alcance de los resultados DESCRIPTIVO

- Segun periodo y secuencia de estudio TRANSVERSAL
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- Segun tiempo de ocurrencia de hechos PROSPECTIVO
- Segun intervencion del investigador OBSERVACIONAL
3.3. DISENO DE INVESTIGACION
- Cuantitativo: Descriptiva
- Observacional, No Experimental
3.4. POBLACION Y MUESTRA DE LA INVESTIGACION
3.4.1.Poblacion
Se considerara a todos los pacientes que tengan cobertura de SALUDPOL
entidad aseguradora de la Policia Nacional del Peru.
3.4.2. Muestra
Pacientes
- Titulares.
- Familiares.
3.4.3. Tamafio de muestra o grupo
El tamafio fue determinado por el promedio de atenciones diarias siendo esta
de 03 pacientes titulares y 03 pacientes familiares por dia haciendo un total de 120
pacientes titulares y 120 pacientes familiares atendidos en el periodo de 02 meses,
haciendo un total de 240 pacientes.
3.4.4.Tipo de seleccion de muestra o grupo
No probabilistico por conveniencia.
3.4.5.Caracterizacion de la muestra
3.4.5.1. Criterios de inclusién: Seran incluidos en el presente estudio.
- El personal de oficiales, sub oficiales, y familiares que acepten participar
en el presente estudio.

- Pacientes mayores de 18 afios.
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- Pacientes que tengan cobertura del seguro Salupol.

3.4.5.2. Criterios de exclusion: No seran incluidos en el presente estudio.

El personal de oficiales, sub oficiales y familiares que no acepten
participar en el presente estudio.

Pacientes menores de 18 afios.

Pacientes que no tengan cobertura del seguro Salupol.

Pacientes psiquidtricos.
3.4.6.Consideraciones éticas
3.4.6.1. Consentimiento informado: Carta de consentimiento informado para los
pacientes que deseen participar en el estudio.
3.4.6.2. Permisos correspondientes: Solicitud de autorizacidon para recolectar datos
en las instalaciones de la “Sanidad PNP - Puno” en el servicio de
odontologia.
3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS
3.5.1. Técnicas de investigacion: el presente estudio utilizé una encuesta. La cual esta
dividida en 4 dimensiones: atencion técnica, relacion interpersonal, accesibilidad y
ambiente de atencién. Cada dimension posee 10 preguntas de respuesta Unica con 5
alternativas va desde no satisfecho, poco satisfecho, medianamente satisfecho, satisfecho
y muy satisfecho.
3.5.2. Instrumentos de investigacion: Cuestionario
3.6. Validacion del instrumento: Instrumento fue validado por el jefe del area de gestion
de calidad de la REGSAPOL PNP Puno. Asi mismo el instrumento fue utilizado en
el estudio de Elizondo J 14, Ana Esther Consuelo Alfaro Zelada (2014) y Armando

W. (2017).
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3.8. PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS:
3.8.1. Fase de coordinacion

Se solicito autorizacion al Director del establecimiento de Salud Policlinico
Sanidad PNP - Puno para ejecutar el presente trabajo de investigacion, obteniéndose
el respectivo proveido para la ejecucion de la investigacion.

La direccion coordind con el Jefe del Servicio de Odontologia para que se brinde
las facilidades en la ejecucion de la investigacion.

Se realizd la presentacion del ejecutor de la investigacion, se explicd a los
profesionales del servicio de odontologia el titulo, los objetivos y la utilidad de la
investigacion.
3.8.2.Fase de recojo de la informacion

Antes de aplicar la encuesta a los pacientes que aceptaron participar de forma
voluntaria en la investigacion, se les informo que esta es de caréacter confidencial y
anonimo.

Antes de explicar el llenado de la encuesta se hace entrega del consentimiento
informado (Anexo 03) para que los pacientes lo lean y firmen en un tiempo
prudencial, de este modo acepten participar de la investigacion.

Al proporcionar a cada paciente que acudieron al Servicio de Odontologia del
establecimiento Policlinico Sanidad PNP — Puno, después de haber recibido atencion
odontologica, se explico las preguntas expuestas en la encuesta y la manera de como
responder en un tiempo prudente absolviendo las dudas y preguntas que estos
tuvieron durante el llenado de la encuesta.

La encuesta, consta de dos partes:

Datos generales:

- Edad.
- Grado de estudios.
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- Sexo.
- Tipo de paciente.
Datos especificos: contienen 40 preguntas, 10 por cada dimension que
abordamos:
- Atencidn técnica : 10 preguntas.
- Relacién interpersonal  : 10 preguntas.
- Accesibilidad - 10 preguntas.

- Ambiente de atencion  : 10 preguntas.

El instrumento consto de preguntas cerradas de repuesta Unica, cada pregunta

tuvo 5 alternativas como respuesta que iba desde:

- No satisfecho.

- Poco satisfecho.

- Medianamente satisfecho.

- Satisfecho.

- Muy satisfecho.
Primero: se evaluo el grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la atencién
odontoldgica a partir de 40 preguntas, subdivididos en 4 dimensiones, con 5

respuestas para cada una segun la escala de Lickert con valores desde:

- No satisfecho 1
- Poco satisfecho 12
- Medianamente satisfecho :3
- Satisfecho 4
- Muy Satisfecho 5

Luego se realizd la categorizacion para cada dimension de la siguiente manera:
- Muy satisfecho : 43 a 50 puntos.

- Satisfecho : 35 a 42 puntos.
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- Medianamente satisfecho : 27 a 34 puntos.
- Poco satisfecho : 19 a 26 puntos.
- No satisfecho : 10 a 18 puntos.

Segundo: se midi6 la satisfaccion de los pacientes respecto a la atencion
odontoldgica brindada por el establecimiento Policlinico Sanidad PNP — Puno,

con la siguiente categorizacion.

- Alto : 147 a 200 puntos.
- Medio : 94 a 146 puntos.
- Bajo : 40 a 93 puntos.

Estos valores se obtuvieron de la sumatoria de la puntuacion de la
categorizacion de cada dimension.

Se realiz6 la tabulacion de los resultados obtenidos de los pacientes titulares
y familiares para determinar si la hipétesis planteada es correcta.

Esta fase duro 02 meses siendo directamente proporcional con los dias de
atencion al publico por parte del establecimiento Policlinico Sanidad PNP - Puno.

Se encuestd a los usuarios que asistieron al Servicio de Odontologia del
establecimiento Policlinico Sanidad PNP - Puno. Tomando en cuenta los criterios de
inclusion y exclusion, para ser encuestados cada uno de los pacientes fueron
abordados en el servicio de odontologia.

Las encuestas fueron realizadas en forma respetuosa y responsable hasta
completar la cantidad planteada para la muestra de la poblacion.

La encuesta contiene preguntas que pretende explorar la percepcion de los
pacientes respecto a la satisfaccion de la atencién en el Servicio de Odontologia del
Policlinico Sanidad PNP - Puno 2020, que es definida integramente por los pacientes

luego de su atencion odontoldgica.
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3.9. PROCESAMIENTO Y ANALISIS ESTADISTICOS

Reunido los datos se codifico y organizo la informacion obtenida, Los datos
fueron ingresados a un cuadro del programa Microsoft Excel, a partir de la cual se
elabord una tabla de doble entrada para mostrar los resultados de frecuencia.

Los resultados obtenidos fueron analizados y relacionados de acuerdo a los
objetivos con un andlisis del tipo correlacional. Con estos se procedio a realizar la
decision de la hipotesis.

Los resultados finales fueron tabulados y procesados en el programa de

Microsoft Excel para la elaboracion de los cuadros y graficos de barras.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS

A continuacion, se presenta los resultados obtenidos aplicada la encuesta al cabo
de 02 meses logrando completar nuestra muestra de 240 pacientes; 120 titulares (policias)
y 120 familiares (padres, esposas e hijos) todos mayores de 18 afios los cuales fueron
atendidos en el servicio de odontologia del Policlinico Sanidad PNP Puno.
continuar con la tabulacion de datos obtenidos en las encuestas, posteriormente se
elaboran los cuadros y graficos que reflejan los resultados.

Tabla 01.

Percepcion de la satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de

odontolodgica que brinda el policlinico Sanidad PNP Puno 2020.

PERCEPCION DE LA

h o
SATISEACCION NRO DE PACIENTES PORCENTAJE %

BAJA 94 39.2%
MEDIA 97 40.4%
ALTA 49 20.4%
TOTAL 240 100%

Fuente: Elaboracién propia.
INTERPRETACION: en la tabla 01 apreciamos que la percepcion de la
satisfaccion general de pacientes atendidos en el servicio de odontologia los cuales
evidencian resultados poco alentadores con un 40.4 % de pacientes con una
satisfaccion media, 39.2%, pacientes con una satisfaccion baja y 20.4% de
pacientes con una satisfaccion alta, lo que indica que los usuarios de este servicio
tienen una percepcion baja respecto a la satisfaccion en la atencidn del servicio de

odontologia del Policlinico Sanidad PNP Puno.
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Grafico 01.
Percepcion de la satisfaccion de los pacientes atendidos en el Policlinico Sanidad

PNP Puno 2020.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 02.
Percepcion de la satisfaccion de los pacientes titulares atendidos en el servicio de

odontoldgica que brinda el policlinico Sanidad PNP Puno 2020.

PERCEPCION DE LA NRO PACIENTES

SATISFACCION TITULARES PORCENTAJE %
BAJA 49 40.8%
MEDIA 51 42.5%
ALTA 20 16.7%
TOTAL 120 100%

Fuente: Elaboracion propia.
INTERPRETACION: en la tabla 02 apreciamos que la percepcion de la
satisfaccion de los pacientes titulares sigue la una tendencia negativa con los
siguientes resultados de 40.80% satisfaccion baja, 42.50% satisfaccion media y
solo un 16.70% con satisfaccion alta; lo que indica que los pacientes titulares
presentan una baja percepcion de la satisfaccion respecto al servicio de

odontologia que brinda el policlinico Sanidad PNP Puno.
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Grafico 02.
Percepcion de la satisfaccion de los pacientes titulares atendidos en el servicio de

odontolégica que brinda el policlinico Sanidad PNP Puno 2020.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 03.
Percepcion de la satisfaccion de los pacientes familiares atendidos en el servicio

de odontoldgica que brinda el policlinico Sanidad PNP Puno 2020.

PERCEPCION DE LA NRO PACIENTES PORCENTAJE %

SATISFACCION FAMILIARES
BAJA 45 37.5%
MEDIA 56 38.3%
ALTA 29 24.2%
TOTAL 120 100%

Fuente: Elaboracion propia.
INTERPRETACION: en la tabla 03 apreciamos que la percepcion de la
satisfaccion de los pacientes familiares la misma que no difiere en gran porcentaje
con los siguientes resultados de 37.5% satisfaccion baja, 38.3% satisfaccion
media y solo un 24.2% con satisfaccion alta; mejorando en esta categoria de
pacientes familiares en el grado de satisfaccion alta y bajando el porcentaje de
satisfaccion baja y media respecto al servicio de odontologia que brinda el

policlinico “Sanidad PNP Puno”, pero continua con la una tendencia negativa
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Gréfico 03.
Percepcion de la satisfaccion de los pacientes familiares atendidos en el servicio

de odontoldgica que brinda el policlinico Sanidad PNP Puno 2020.
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Tabla 04.
Percepcion de la satisfaccion de los pacientes seglin genero respecto a la atencion del

servicio de odontoldgica brindada por el Policlinico Sanidad PNP Puno 2020.

PERggii'ON FEMINAS  PORCENTAJE ~ VARONES  PORCENTAJE
SATISFACCION ~ TOTAL % TOTAL %
BAJA 47 19.6% 47 19.6%
MEDIA 36 15.0% 61 25.4%
ALTA 19 7.9% 30 12.5%
TOTAL 102 42.5% 138 57.5%

Fuente: Elaboracion propia.

INTERPRETACION: en la tabla 04 observamos los resultados en relacion a la
percepcion de la satisfaccion de los pacientes respecto a la atencion del servicio
de odontologia brindada por el Policlinico Sanidad PNP Puno, evidenciando que
el grado de satisfaccion en lo referente al género nos brinda que la cantidad de
paciente femeninas es de 102 que representa el 42.5% vy los varones son 138
representando el 57.5%; estos datos indican que la satisfaccion baja es igual entre
féminas y varones con un 19.6%, la satisfaccion media es mayor en los varones
con un 25.4% en comparacion al 15% de la féminas y finalmente en lo referente
a la satisfaccion alta las féminas tienen una percepcién muy baja con un 7.9% en
comparacion con los varones con un 12.5%; en una apreciacion general la

percepcion de la satisfaccion es menor en el género femenino .
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Gréfico 04.
Percepcion de la satisfaccion segun género de los pacientes atendidos en el servicio de

odontologia brindada por el Policlinico Sanidad PNP Puno 2020.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 05.
Percepcion de la satisfaccion segun categoria de los pacientes atendidos en el

servicio de odontolégica que brinda el policlinico Sanidad PNP Puno 2020.

TITULARES 49 51 20 120
PORCENTAJE 40.8% 42.5% 16.7% 100%
FAMILIARES 45 46 29 120
PORCENTAJE 37.5% 38.3% 24.2% 100%

Fuente: Elaboracién propia.

INTERPRETACION: en la tabla 05 apreciamos que la percepcion de la
satisfaccion entre las categorias de pacientes titulares y familiares evidencian que
tanto pacientes titulares y familiares tienen una satisfaccion baja con un resultado
de 40.80% titulares, 37.50% familiares; percepcion de la satisfaccion media
42.50% titulares, 38.30% familiares y percepcién de la satisfaccion alta 16.70%
titulares, 24.20% familiares; lo que indica que los pacientes titulares tienen mas

baja percepcion de satisfaccion con respecto a los pacientes familiares.
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Gréfico 05.
Percepcion de la satisfaccion segin categoria de los pacientes atendidos en el

servicio de odontoldgica que brinda el policlinico Sanidad PNP Puno 2020.
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37.5%

24.2%

16.70%

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2. DISCUCIONES

El presente estudio se realiz6 con el propdsito de determinar la percepcion de la
satisfaccion de los pacientes titulares y familiares en la atencion del servicio de
odontologia del Policlinico Sanidad PNP Puno 2020. No existiendo estudios similares
realizados anteriormente en dicha IPRES.

La percepcion de la satisfaccion se clasifico en tres niveles (alta, media y baja),
donde se tuvieron como resultados que esta tiene una tendencia de media con 40.4% a
baja con un 39.2% vy solo el 20.4% con satisfaccion alta con el servicio recibido. Con
respecto a la percepcion de los pacientes titulares y familiares se reporta que ésta es
ligeramente superior en pacientes titulares en los 03 niveles, siendo el género femenino
el de méas baja percepcion de la satisfaccion en ambos tipos de pacientes, esto se podria
manifestar por la pésima infraestructura y equipamiento del Policlinico Sanidad, asi como
por la disimilitud de los pacientes (policias y civiles).

Tumi Tito S. (2019) Realizo el estudio grado de satisfaccion de los usuarios
respecto a la calidad de atencion odontoldgica brindada por el hospital Carlos Monge
Medrano, Juliaca 2019, cuyos resultados fueron que los pacientes refieren un alto grado
de satisfaccion con un 72%, y un 28% refiere un grado de satisfaccion medio. no
existiendo un grado bajo de satisfaccion respecto a la calidad de atencion odontoldgica
brindada por el hospital Carlos Monge Medrano, Juliaca 2019.

Mamani Mamani W. (2017) Realizo un estudio cuyo objetivo fue determinar el
grado satisfaccion de los pacientes respecto a la calidad de atencion odontoldgica
brindada por el establecimiento de salud salcedo, MINSA, Puno- cuyos resultado
muestran un grado de satisfaccion alto de 81.7 %, medio en 18.3 %; no existiendo un
grado bajo de satisfaccion respecto a la calidad de atencidn odontolégica brindada por el

Establecimiento de Salud Salcedo, MINSA, Puno-2017.
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En comparacidn con el presente estudio el nivel de satisfaccion fue alto en ambas
entidades las cuales se ubican en la region Puno, por ello se puede interpretar que la
diferencia de la satisfaccion entre el presente estudio y las 02 investigaciones se da por la
diferencia marcada de los pacientes, 02 grupos perteneciente a la sociedad civil con
limitaciones socio econdmicas culturales y demograficas con una satisfaccion alta y el
otro perteneciente a la policia nacional de orden castrense con satisfaccion media teniendo

una tendencia a una satisfaccion baja.

Gubio Quishpe P. (2014) que tuvo como objetivo determinar el grado de
satisfaccion de pacientes que acuden al servicio de odontologia del centro de salud de
Pomasqui del distrito 17d03 de la parroguia Pomasqui del distrito metropolitano de Quito
durante el periodo enero a marzo del 2014. Donde Se evaluaron 206 pacientes donde se
obtuvo como resultado que el 47% reporto estar satisfecho con la atencion brindada, el
bajo grado de satisfaccion se debe a que el 81 % de los pacientes requieren mejoras en
trato, prestacion de servicio limpieza y orden en el consultorio.

Relacionando los estudios realizados vemos que entre estos existe una similitud
en lo referente a la satisfaccion de los pacientes esto se deberia a que la poblacion que
participo presenta un nivel socio cultural similar teniendo mayor conocimiento de sus
derechos y por ende exigen una mejor calidad de atencidn en el servicio de odontologia.

Segun algunos autores como Elizondo, Andrade y Estabrook (2011) existen
muchos aspectos que se relacionan directamente con la percepcidn y la satisfaccion como
son la empatia, amabilidad, cortesia, comunicacion, tranquilidad entre otros; siendo de
suma importancia evaluar estos asi como el trato que se les a los pacientes, en el estudio
se valoraron todos estos aspectos de manera general siendo una ventaja para la

investigacion ya que con el andlisis de estos factores en la diferentes dimensiones
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conseguimos conocer el comportamiento de cada una para asi fortalecer las falencias para

mejorar la satisfaccion y en consecuencia la percepcion.
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V. CONCLUSIONES

Considerando los resultados obtenidos se concluye lo siguiente:

PRIMERO: Un porcentaje alto de los pacientes atendidos en el servicio de odontologia
que brindan el Policlinico Sanidad PNP Puno 2020, tienen una satisfaccion
media con un 40.4% con tendencia a una satisfaccion baja con un 39.2%
y solo el 20.4% tienen una satisfaccién alta. Lo cual evidencia una
percepcién de la satisfaccion negativa por diversas falencias materiales y
humanas por parte del Policlinico. Por lo que se acepta la hipotesis
planteada

SEGUNDO: Los pacientes titulares presentan grados de satisfaccion con tendencia
negativa evidenciando un 40.8% de pacientes con satisfaccion baja, 42.5%
de pacientes con satisfaccion media y solo el 16.7% de pacientes con
satisfaccion alta con lo que concluimos que los pacientes titulares policias
en gran porcentaje tienen una satisfaccion negativa del servicio de
Odontologia del Policlinico Sanidad PNP Puno 2020, por factores como
equipamiento, infraestructura, materiales y por el trato diferenciado que
reciben los pacientes por un lado pacientes policias y del otro lado
pacientes civiles con los cuales los profesionales son mas cuidadosos.

TERCERO: En lo referente a pacientes familiares estos presentan grados de
satisfaccion con una leve mejora en los 3 niveles obteniendo los siguientes
resultados un 37.5% de pacientes con satisfaccion baja, 38.3% de pacientes
con satisfaccion media y solo el 24.2% de pacientes con satisfaccion alta
concluyendo que los pacientes familiares tienen una mejor satisfaccion de
la atencién en el Servicio de Odontologia por el trato diferenciado que

reciben estos pacientes en su calidad de personas civiles con los cuales los
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profesionales son mas cuidadosos en algunas dimensiones resaltando que
la diferencia de la satisfaccion entre los 02 grupos no es muy elevada y que
ambos grupos de pacientes tienden a tener una imagen negativa sobre la
atencion que brindan el Policlinico Sanidad PNP Puno en el Servicio de
Odontologia en la ciudad de Puno.

CUARTO: Los resultados en relacion a la percepcion de la satisfaccion de los
pacientes considerando su género evidencian que la cantidad de paciente
femeninas es de 102 que representa el 42.5% vy los varones son 138
representando el 57.5%; estos datos indican que la satisfaccion baja es
igual entre féminas y varones con un 19.6%, la satisfaccion media es
mayor en los varones con un 25.4% en comparacion al 15% de la féminas
y finalmente en lo referente a la satisfaccion alta las féminas tienen una
percepcion muy baja con un 7.9% en comparacion con los varones con un
12.5%; en una apreciacion general y analizando la cantidad tanto de
féminas y varones vemos que la percepcion de la satisfaccién es menor en
el género femenino por ser este género mas exigente en satisfacer sus
necesidades.

QUINTO:  La percepcion de la satisfaccion entre las dos categorias de pacientes
titulares (policias) y familiares (civiles) evidencian que ambos grupos de
pacientes tienen una satisfaccién negativa con resultados que van del
40.80% titulares, 37.50% familiares; percepcion de la satisfaccién baja,
42.50% titulares, 38.30% familiares; percepcion de la satisfaccion media
y 16.70% titulares, 24.20% familiares; con una percepcion baja, lo que
indica que los pacientes titulares tienen mas baja percepcion de

satisfaccion con respecto a los pacientes familiares, concluyendo que este
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resultado se da por el constante abandono que sufre el personal policial de
parte de su comando que no se preocupa en brindar la infraestructura
idonea, materiales adecuados, equipos de Gltima tecnologia entre otros de

los cuales el personal policial ya presenta muchas molestias.
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VI. RECOMENDACIONES

PRIMERO: Se sugiere garantizar una atencion adecuada de los pacientes buscando que
no solo los profesionales de odontologia estén capacitados en la atencion
del servicio, sino que todo el personal tenga entrenamiento, conocimiento
y capacitacion en los diferentes procesos que se realizan diariamente en el
Policlinico Sanidad PNP Puno.

SEGUNDO: Se propone a la direccién y al comando Institucional de la Policia Nacional del
Per( en sus &reas de competencia implementar con equipos de tecnologia de
punta, instrumental dental adecuado, materiales de calidad entre otros para
poder mejorar los puntos débiles del Servicio de Odontologia, asi como en los
demas servicios del Policlinico Sanidad PNP Puno.

TERCERO: Mejorar la relacion de los pacientes y el Servicio de Odontologia por
medio de charlas informativas, folletos, consultar virtuales entre otros
brindadas a la comunidad policial por el personal de salud oral. Asi como
eliminar tramites burocréaticos y administrativos en tratamientos de mayor
complejidad que son cubiertos por SALUPOL mejorando asi la eficiencia
y la eficacia del Policlinico Sanidad PNP Puno.

CUARTO: Mejorar las instalaciones de todo el Policlinico Sanidad PNP Puno lo cual
contribuird en la mejora de la percepcién de la satisfaccion de parte los
usuarios.

QUINTO:  Se sugiere al comando Institucional pueda captar y reasignar personal
policial con estudios en el &rea de salud incrementando asi su capacidad

de atencion con profesionales de la salud.
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Anexo 02: Solicitud de permiso para ejecutar trabajo de investigacion (Tesis)

SOLICITO: Permiso para ejecutar trabajo de
Investigacion (TESIS).

SENOR(A) CORONEL SPNP LISSY EDME OLAVE BENITEZ JEFE DE LA REGSAL
PNP - PUNO

Juan Carlos MONZON TAPIA, S1 PNP,
identificado con CIP N° 31459189 con DNI N°
41151550, actualmente prestando servicios en
la CIA DE FAMILIA PNP PUNO de la
REGPOL PNP PUNO, con domicilio real en el
Jirbn Pedro Vilcapaza N° 167 barrio
independencia de la ciudad de Puno. Ante Ud.
respetuosamente me presento y expongo:

Que habiendo culminado la carrera profesional
de ODONTOLOGIA en la Universidad Nacional del Altiplano — Puno y habiendo sido
aprobado mi proyecto de tesis titulado, “PERCEPCION DE LOS PACIENTES
TITULARES Y FAMILIARES RESPECTO A LA SATISFACCION DE LA ATENCION EN
EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL POLICLINICO SANIDAD PNP - PUNO 2020”,
solicito a Ud. permiso para poder ejecutar mi trabajo de Investigacion (TESIS) en la
Institucion que Ud. Dignamente dirige, y asi de esta manera poder evaluar el grado de
satisfaccion de los pacientes titulares y familiares atendidos en la Sanidad PNP Puno;
contribuyendo con este trabajo con un instrumento de medicién desde la opini6n de los
pacientes que acuden al servicio de odontologia, preciso también que este trabajo de
investigacion me sera util optar el grado de Cirujano Dentista.

POR LO EXPUESTO:

A Ud. Serior(a) Coronel ruego acceder a mi

solicitud.

Puno, febrero del 2020

ONZON TAPIA
41151550
TESISTA
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MINISTERIO POLICIA

PERU  pel INTERIOR  NACIONAL DEL PERU

“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y LA IMPUNIDAD”

Puno, 17 de abril del 2019.

CARTA N° 488-2019-SUBDIRSAPOL-X-MRSP-P-REGSAPOL-PUNO/SEC.
SENOR . Juan Carlos MONZON TAPIA.

ASUNTO : Comunicado ACEPTACION de Investigacion (TESIS), por
motivos que se presenta.

REF. : Solicitud presentado por el Juan Carlos MONZON TAPIA.

Es grato dirigirme a Ud., con la finalidad de comunicarle la
Aceptacion para que realice la Investigacion de (TESIS), conforme expone en la
solicitud, por lo que, debera de indicar la hora y fecha del inicio de atencion, asimismo,
se encontrara bajo la supervision del Jefe de OFAD de esta REGSAPOL-Puno.

Lo que se cumple en Comunicar a Ud., para su
conocimiento y fines pertinentes del caso.

Atentamente.,

LEOB/haa.

AV. JULIACA S/N. COSTADO PUESTO POLICIAL HUASCAR.
TELEFONO. FIJO. 051-364512.
Correos electrénicos: dirsal.puno.pnp@gmail.com
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Anexo 04: Formato de Consentimiento Informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo: estoy de acuerdo en
participar de la investigacion, “PERCEPCION DE LOS PACIENTES TITULARES
Y FAMILIARES RESPECTO A LA SATISFACCION DE LA ATENCION EN EL
SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL POLICLINICO “SANIDAD PNP - PUNO

- 20207, después de habérseme explicado la importancia de la misma y la repercusion que

tendré en el orden personal y para la mejora del establecimiento, ademas se me comunicé
gue todos los datos que aporto serdn utilizados con fines de estudio y que puedo

abandonar la misma cuando lo considere oportuno. Para que asi conste firmo la presente

IMPRESION
DIGITAL

Firma;:
DNI:

Observador: Juan Carlos MONZON TAPIA
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Anexo 05: Formato de ficha encuesta
FICHA DE ENCUESTA
ENCUESTA DE LA PERCEPCION DE LOS PACIENTES TITULARES Y FAMILIARES RESPECTO A LA SATISFACCION
DE LA ATENCION EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL POLICLINICO “SANIDAD PNP-PUNO”- 2020

Hola, estamos haciendo un estudio con los usuarios para conocer mejor sus necesidades y su opinion sobre el servicio que

se le brinda aqui.

Esta encuesta es anénima y sus respuestas son confidenciales, asi que le agradecemos ser lo més sincero posible.

Llene los espacios en blanco y marque con una X la alternativa que crea mas conveniente.

l. DATOS GENERALES
Edad :...........
Grado de estudios : Primaria ( ) Secundaria ( )  Superior ( )
Sexo : Femenino ( ) Masculino ()
Tipo de paciente : Titular () Familiar ()
1. DATOS ESPECIFICO
T o e
2le |5l 2|8
>3 | o sl 82| 6B
S%|2 | S2|2%|%
T ®© 8 T | 0
Nro. | ATENCION TECNICA | @ § ® o S
01 ¢El Cirujano Dentista fue muy cuidadoso con los procedimientos que le realizaba?
02 ¢El Cirujano Dentista tenia la habilidad y competencia para realizar el tratamiento?
03 ¢El Cirujano Dentista se aseguré que estuviera bien anestesiado?
04 ¢El Cirujano Dentista uso procedimientos que me hacian sentir seguro durante mis tratamientos?
05 ¢El Cirujano Dentista soluciona el problema que dio lugar a la visita?
06 ¢La calidad del tratamiento realizado por el Cirujano Dentista en su cavidad oral fue?
07 ¢La receta prescrita por el Cirujano Dentista fue?
08 ¢La organizacion y orden en el proceso de atencién fue?
09 ¢La modernidad de los equipos es?
10 ¢La funcionalidad de los equipos es?
o o o o o
< e % < <
2| e& |sel88| s
S2|2 |gE{2g|=8
Nro. RELACION INTERPERSONAL 8| & s & &

01 | ¢Conoce el nombre del Cirujano Dentista que lo atendi6?

02 | ¢El Cirujano Dentista se comunicé con Ud. Para recordarle la cita?

03 | ¢El Cirujano Dentista lo recibe y saluda por su nombre?

04 | ¢El Cirujano Dentista mostro interés por su problema?

05 | ¢El Cirujano Dentista le animo a preguntar y lo escucho cuidadosamente?

06 | ¢El Cirujano Dentista me explico claramente los problemas que yo tengo en mi cavidad bucal?

07 | ¢El Cirujano Dentista le dio a escoger el tratamiento y le permitié tomar su decision?

08 | ¢El Cirujano Dentista le explico lo que va hacer y el costo antes de iniciar el tratamiento?

09 | ¢El Cirujano Dentista le explico cdmo mantener su cavidad bucal sana?

10 | ¢El Cirujano Dentista uso palabras que Ud. Podia entender?
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o L o
g 2 5ol 8 £
b &} Eo| B &
= & Q| = 2
> | & |28|8 | ¢
Nro. ACCESIBILIDAD > > g =

01 | ¢El tiempo que tome para obtener la cita?

02 | ¢El tiempo que espere al Cirujano Dentista para que me atendiera?

03 | ¢El tiempo que pase con el Cirujano Dentista durante mi atencion?

04 | ¢El poder localizar o contactar al Cirujano Dentista?

05 | ¢Ladisponibilidad del Cirujano Dentista cuando fuese necesario?

06 | ¢Recibir la atencidn el dia que estuvo programada su Cita?

07 | ¢La ubicacion o localizacion del establecimiento de salud?

08 | ¢El horario y dias de atencion del establecimiento de salud?

09 | ¢La Facilidad para desplazarme: rampas, sefializacion u otros?

10 | ¢El costo del Tratamiento?

o

£ lo |Eolg |8
2 = g5 @ S
2 .,GU_J IS § = 5
g8 |2 |38 a6 |38
> |8 |88 g |¢

Nro. AMBIENTE DE ATENCION = b= a <

01 | ¢Lalimpiezay pulcritud del establecimiento de Salud?

02 | ¢lluminacidn del establecimiento de Salud?

03 | ¢La ventilacién y temperatura del establecimiento de Salud?

04 | ¢Los colores de paredes y techo del establecimiento de Salud?

05 | ¢Ausencia de ruidos y/o olores desagradables en el establecimiento de Salud?

06 | ¢Ausencia de moscas, cucarachas, etc.?

07 | ¢Las Condiciones del mobiliario y equipos del establecimiento de Salud?

08 ¢La comodidad del establecimiento de Salud?

09 | ¢La Apariencia Personal?

10 | ¢La higiene personal del Cirujano Dentista?

Los datos brindados seran confidenciales y solo seran usados para los fines de este estudio.
Los resultados de esta investigacion podran servir para ser presentados en reuniones de
evaluacion de la calidad de atencién y/o publicaciones, pero la identidad de Ud. no sera

revelada.
Gracias por su colaboracion
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Anexo 06: Validacion del instrumento de medicion

Regién de Salud Policial
Policlinico PNP Puno

“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y LA IMPUNIDAD"”

CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION
PARA EJECUCION DE PROYECTO DE INVESTIGACION

QUIEN SUSCRIBE CAP SPNP FIGUEROA CARI ZINDY ANSELI,
EJERCIENDO ACTUALMENTE EL CARGO DE JEFE DEL AREA DE
GESTION CALIDAD DEL LA REGSAPOL PNP PUNO POR MEDIO DEL
PRESENTE DOCUMENTO HAGO CONSTAR QUE HE REVISADO CON
FINES DE VALIDACION EL INSTRUMENTO DE MEDICION
(CUESTIONARIO) PARA SU APLICACION EN EL PROYECTO DE
INVESTIGACION TITULADO “PERCEPCION DE LOS PACIENTES
TITULARES Y FAMILIARES RESPECTO A LA SATISFACCION DE LA
ATENCION EN EL SERVICIO DE ODONTOLOGIA DEL POLICLINICO
SANIDAD PNP - PUNO - 2020” PRESENTADO POR EL BACHILLER EN
CIENCIAS DE LA ODONTOLOGIA MONZON TAPIA JUAN CARLOS,
CONCLUYENDO QUE DICHO INSTRUMENTO PRESENTA VALIDEZ EN SU
CONTENIDO YA QUE MIDE LAS DIMENSIONES NECESARIAS PARA SER
APLICADAS EN EL ESTUDIO.

. DEL’AREA DE GESTION DE
= CALIDAD REGSAPOL PNP PUNO
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Anexo 08: Registro fotogréfico del servicio de odontologia, equipos dentales, instrumental,
materiales y tratamientos dentales del servicio de odontalgia policlinico Sanidad PNP Puno
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